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Abstract 
Subject of the study presented in this paper is the analysis of the relevance of the Internet as 
an information source in German banks. The results show, that today the Internet is indeed the 
most important information source for many types of information used in the business proc-
esses of banks. Especially sources free of charge are not only used widely, they are moreover 
evaluated very high in quality. It is argued, that attitude and behavior are mainly influenced 
by psychological and sociological factors. Finally, it is stated, that due to the loss of control 
over parts of the input factors it is necessary for the banks to actively incorporate the Internet 
into the quality management processes. 
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1  Einleitung 
In informationsintensiven Branchen, zu denen auch Banken gehören, hängt die Qualität der 
Leistungsprozesse und -ergebnisse in hohem Maße von der Qualität der verwendeten Infor-
mationen ab. Aus diesem Grund investieren Banken größere Beträge in die Sammlung, Ver-
waltung und Bereitstellung der benötigten Informationen, die dann üblicherweise mittels pro-
fessioneller  Recherchesysteme  über  das  Intranet  oder  als  gedruckte  Medien  verfügbar  ge-
macht werden. 
Mit dem Wachsen des Internets und der damit verbundenen Informationsbasis hat das bankin-
terne Informationsangebot eine Alternative bekommen. Das Internet enthält nicht nur Infor-
mationen aller Art, sondern wird auch von nahezu jedem Bankmitarbeiter im privaten Bereich 
genutzt. Hinzu kommen Erfahrungen aus Schule und Studium, die bei den jüngeren Generati-
onen immer umfangreicher werden. Es kann angenommen werden, dass die sich daraus erge-
benden Gewohnheits- und Erfahrungseffekte auch das Informationsbeschaffungsverhalten im 
Unternehmen beeinflussen. In Abhängigkeit vom Nutzungsgrad des Internets und der dort 
verwendeten Quellen kann die Bank damit einen Verlust der Kontrolle über einen Teil der 
Inputfaktoren erleiden. 
Es stellen sich somit die Fragen, wie intensiv die Internetnutzung im Vergleich zu den ande-
ren Informationsangeboten im Unternehmen ist, wie die Qualität der Informationen im Inter-
net bewertet wird und welche Implikationen sich daraus für die Banken ergeben. Um diesen 
Fragen  nachzugehen,  werden  im  nächsten  Kapitel  zunächst  auf  theoretischer  Basis  Erklä-
rungsansätze aufgeführt, die in erster Linie auf psychologischen und soziologischen Faktoren 
basieren. Aus den Erklärungsansätzen werden Hypothesen über den Einfluss des Internets auf 
das  Informationsbeschaffungsverhalten von Bankmitarbeitern abgeleitet. Diese Hypothesen 
werden anschließend mittels einer empirischen Untersuchung überprüft. Die Ergebnisse sind 
in Kapitel 4 dargestellt. Auf Basis der empirischen Befunde werden schließlich die daraus 
folgenden Implikationen diskutiert. 
2  Psychologische  und  soziologische  Einflussfaktoren  auf  das  Informati-
onsbeschaffungsverhalten 
Das Internet wird heutzutage im privaten, schulischen und universitären Bereich als eine der 
Hauptinformationsquellen angesehen. Es ist mittlerweile nahezu überall verfügbar und bietet 
Informationen für alle Lebensbereiche. Aufgrund dieser Dominanz soll im Folgenden unter-
sucht werden, wie stark der Einfluss des Internets auf das Informationsbeschaffungsverhalten 
in Banken ist, insbesondere auch im Vergleich zu den anderen Informationsquellen. Es wird 
dabei vermutet, dass die Mitarbeiter aus verschiedenen, vor allem durch psychologische und 
soziologische Faktoren motivierten, Gründen das Internet für die Informationsrecherche be-
vorzugen. Die möglichen Ursachen dafür werden, getrennt nach Einflüssen auf das Nutzungs-
verhalten und auf das Bewertungsverhalten, in den nachfolgenden Abschnitten diskutiert. Die Rolle des Internets als 
Informationsbeschaffungsmedium in Banken 
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Zunächst wird jedoch folgende zu überprüfende Hypothese formuliert: 
Hypothese 1:  Bei der Informationsbeschaffung spielt das Internet die maßgebliche Rolle. 
2.1  Einflussfaktoren auf das Nutzungsverhalten 
2.1.1  Sozialisationseffekt 
Neben den klassischen drei Feldern der Sozialisationsforschung Familie, Peer-Groups und 
Beruf werden heute auch die Sozialisation durch Medien und die computervermittelte Soziali-
sation untersucht.
1 So wird das Internet für die Menschen immer früher ein Teil des Lebens. 
Verstärkt durch Entwicklungen wie Web 2.0 und die zunehmende Nutzung von Community 
Sites, wie Myspace und Facebook, wird das Internet heutzutage bereits in jungen Jahren zu 
einem vertrauten Element. 
Darüber  hinaus  sind  die  heutigen  Schulabgänger  und  Hochschulabsolventen  nicht  nur  ge-
wohnt, das Internet privat zu nutzen, sondern sie haben bereits in Schule und Studium gelernt, 
Informationen  im  Internet  zu  recherchieren.  Dabei  bieten  die  Internetsuchmaschinen,  wie 
Google, einfache Suchmechanismen, deren Bedienung man in kürzester Zeit erlernen kann. 
Damit verbunden ist dann auch die Erkenntnis, dass Informationen auf diesem Weg bequemer 
und schneller erreichbar sind als über klassische Wege wie Bibliotheksrecherche und Litera-
turstudium. Damit kann vermutet werden, dass die Intensität der Nutzung des Internets auch 
am Arbeitsplatz in Abhängigkeit vom Alter erfolgt. 
Somit ergeben sich folgende zu überprüfende Hypothesen: 
Hypothese 2a:  Der Nutzungsgrad des  Internets bei der  Informationsbeschaffung korreliert 
mit dem Alter. 
Hypothese 2b:  Der Nutzungsgrad des  Internets bei der  Informationsbeschaffung korreliert 
mit dem Bildungsgrad. 
2.1.2  Kontrolleffekt 
Als verstärkender Effekt für die Neigung, das Internet zu nutzen, kommt noch das Kontroll-
motiv hinzu. Dieses Motiv unterstellt, dass die meisten Menschen lieber selbst die Kontrolle 
über Dinge behalten, als Handlungs- und Entscheidungsspielräume aus der Hand zu geben. 
Seine Umwelt beeinflussen und kontrollieren zu können, kann einerseits instrumentell zur 
Erreichung bestimmter Ziele sein, kann jedoch als positives Gefühl, sich selbst und seine 
Umwelt unter Kontrolle zu haben, auch einen Selbstwert darstellen.
2 
Das Gefühl der vollständigen Kontrolle über die eigenen Suchaktivitäten im Internet entsteht 
in Verbindung mit den gemachten positiven Erfahrungen, für fast alle Themenbereiche etwas 
                                                 
1  Vgl. Andersen, Taylor (2003). 
2  Vgl. Fischer, Wiswede (2002). Die Rolle des Internets als 
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zu finden, und der Vertrautheit mit dem Medium. Bei einer Alternative, wie z.B. einem unter-
nehmensinternen  Recherchesystem,  kann  dieses  Gefühl  erst  eintreten,  wenn  man  es  be-
herrscht. Bis zu diesem Zustand bleiben nicht nur die positiven Emotionen bei der Nutzung 
aus, sie schlagen sogar oft in negative Emotionen und das Gefühl, dem System ausgeliefert zu 
sein, um. Aus diesem Grund kann angenommen werden, dass eine ausgeprägte Tendenz zur 
Internetnutzung besteht, um diese negativen Emotionen zu vermeiden, was die in Hypothese 1 
formulierte Vermutung verstärkt. 
2.1.3  Freie Wahl der Suchform 
Die Kategorisierung von Suchformen im Rahmen der Informationsbeschaffung ist Gegens-
tand einer Vielzahl an Arbeiten und hat eine lange Historie.
3 Die Kategorienschemata unter-
scheiden sich vor allem in den verwendeten Begrifflichkeiten für die Kategorien, der Anzahl 
der verwendeten Kategorien sowie in den Abgrenzungen der Kategorien. Trotz der Unter-
schiedlichkeiten lassen sich vier Kategorien aggregieren: 
 
-  Passive Informationsaufnahme, z.B. über TV 
-  Informationsaufnahme bei ziellosem Stöbern 
-  Informationsaufnahme durch adaptive Suche 
-  Informationsaufnahme durch zielgerichtete Suche. 
Das Internet zeichnet sich vor allem dadurch aus, dass über ein zentrales Medium, den Brow-
ser, alle dieser Suchformen gleichermaßen anwendbar sind. Im beruflichen Kontext dürfte 
dabei die Suche mit einem existierenden Suchziel dominieren, d.h. die adaptive Suche und die 
zielgerichtete Suche. Bei der adaptiven Suche beginnt man mit einem vagen Suchziel und 
konkretisiert dieses dann im Verlauf der Suche dynamisch. Demgegenüber wird bei der ziel-
gerichteten Suche ein konkretes Suchziel konsequent verfolgt. Internetsuchmaschinen unter-
stützen beide Suchformen durch ihre einfachen Suchmasken. Im Gegensatz dazu wird der 
Sucherfolg bei Recherchesystemen mit komplexeren Suchmasken vor allem durch die präzise 
Formulierung der Suchanfrage determiniert. Dies erfordert zum einen, dass man von vornher-
ein genau weiß, was man sucht, und zum anderen, dass man dies auch in der Sprache des Re-
cherchesystems formulieren kann. Es kann davon ausgegangen werden, dass bei vielen, vor 
allem den umfangreicheren, Suchaktivitäten nicht alle Teilziele vorab definiert werden kön-
nen. Somit liegt vielen Suchaktivitäten ein mehr oder weniger adaptives Verhalten zugrunde, 
was eine Neigung zur Nutzung des Internets und seiner Suchmechanismen nahe legt. 
Menschen haben zudem eine ausgeprägte Neigung zur Komplexitätsreduktion. Somit ist es 
auch nur menschlich, dass einfache Suchmasken, wie sie von den Internetsuchmaschinen ein-
gesetzt werden, den komplexeren vorgezogen werden. Man wird dabei von der präzisen For-
mulierung des Suchziels entbunden. Das Suchergebnis ist dann zwar zunächst nur suboptimal, 
da eine weitere Auswahlarbeit aus einer hohen Zahl an Treffern notwendig ist, der Weg dort-
hin ist jedoch einfacher. Die Komplexität wird somit von einem auf mehrere Schritte verteilt, 
was die Einstiegsmotivation erhöht und weniger Lernaufwand beinhaltet. Zudem ist ein derar-
                                                 
3  Vgl. Aguilar (1967), dessen Schema von Weick und Daft (1984) weiterentwickelt wurde, Cove und Walsh 
(1988), Catledge und Pitkow (1995), Marchionini (1995), Wilson (1997), Ohler und Nieding (2000) sowie 
Bates (2002). Die Rolle des Internets als 
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tiges Vorgehen fehlertoleranter, da man Präzisionsschwächen im ersten Schritt noch in den 
späteren Schritten ausgleichen kann. Die Möglichkeit der einfachen Anpassung der Suchziele 
führt sogar zur Frustrationsvermeidung, da die Suche auf fast jeder Stufe zu Treffern führt.
4 
Aufgrund dieser Neigung zur Komplexitätsreduktion kann vermutet werden, dass die Inter-
netsuchmaschinen auch bei der zielgerichteten Suche vorgezogen werden. Hierbei dürfte es 
dann oft ungewollt und unbewusst zu adaptiven Prozessen kommen, da der Informationssu-
chende durch die Folgen der eigenen Unpräzision von seinem Ziel abgelenkt wird. Es wird 
zudem vermutet, dass Jüngere aufgrund ihrer frühen Erfahrungen mit den Internetsuchma-
schinen diese auch häufiger nutzen. 
Basierend auf diesen Ausführungen sollen in diesem Abschnitt folgende Hypothesen formu-
liert werden: 
Hypothese 3a:  Die Mehrzahl der Internetnutzer verwendet Internetsuchmaschinen. 
Hypothese 3b:  Der Nutzungsgrad der Suchmaschinen korreliert mit dem Alter. 
2.1.4  Delay of Gratification 
Wie zuvor beschrieben, führen einfache Suchmasken fast immer zu, wenn auch zunächst nur 
unpräzisen,  Treffern,  während  bei  komplexeren  Recherchemechanismen  mitunter  mehrere 
Versuche notwendig sind, bis überhaupt ein Treffer erfolgt. Aus der psychologischen Lern-
theorie ist bekannt, dass für Menschen eine sofortige Bedürfnisbefriedigung angenehmer ist 
als  ein  Belohnungsaufschub.
5  Wenn  eine  Person  eine  Information  benötigt,  wird  dies  als 
Mangelzustand empfunden. Es entsteht ein Bedürfnis nach Informationen, und je schneller 
dieses Bedürfnis befriedigt wird, umso angenehmer wird dies empfunden. Der Erhalt der In-
formation fungiert damit als Belohnung, das Warten auf die Information wird als unangeneh-
mer Belohnungsaufschub – Delay of Gratification – wahrgenommen. Es kann dabei vermutet 
werden, dass auch die unpräzisen Ergebnisse der Internetsuchmaschinen zu Beginn der Suche 
bereits als Belohnungseinheiten wahrgenommen werden. 
Der "delay of gratification"-Effekt hat auch einen Einfluss auf das Informationsbeschaffungs-
verhalten, wenn das Internet von dem Informationssuchenden als vollständiger empfunden 
wird als das interne Informationsangebot. Für den Informationssuchenden stellt sich dabei 
immer die Frage, ob er sich die Mühe machen soll, zunächst in den internen Quellen zu su-
chen, um dann erst im Falle des Nichtfindens das Internet zu nutzen. Je größer die (subjekti-
ve) Wahrscheinlichkeit ist bzw. je häufiger er die Erfahrung gemacht hat, bestimmte Informa-
tionen intern nicht zu finden, desto größer wird seine Neigung sein, direkt im Internet zu su-
chen. Ob die Ursache des Nichtfindens der Information auf deren Nichtvorhandensein oder 
einen nicht beherrschten Suchmechanismus zurückzuführen ist, spielt dabei keine Rolle. 
                                                 
4  Vgl. Ohler, Nieding (2000). 
5  Vgl. Ainslie (1986) and Herrnstein (1990). Die Rolle des Internets als 
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Daraus folgen als Hypothesen: 
Hypothese 4a:  Das Internet wird in Bezug auf die Informationsbedarfe als umfangreicher als 
die internen Informationsquellen empfunden. 
Hypothese 4b:  Das Internet wird zudem als übersichtlicher und benutzerfreundlicher emp-
funden. 
2.2  Einflussfaktoren auf das Bewertungsverhalten 
Die vorangegangenen Ausführungen liefern mögliche Erklärungsansätze, warum Mitarbeiter 
das Internet als Informationsquelle vorziehen könnten. Nicht betrachtet wurde dabei die Fra-
ge, wie sie die Qualität der Informationen aus dem Internet, insbesondere auch im Vergleich 
zu den internen Informationsangeboten einschätzen. Aus einer rationalen Perspektive könnte 
man zunächst davon ausgehen, dass die Qualität der internen Informationsangebote unabhän-
gig vom Nutzungsgrad höher eingeschätzt wird, da sie einem Qualitätsmanagementprozess 
unterliegen. Im Folgenden sollen mögliche Gründe diskutiert und überprüft werden, die auch 
zu einer gegenteiligen Bewertung führen können. 
2.2.1  Selbstkonzept 
Menschen sind bestrebt, ein möglichst positives Selbstbild zu haben
6 und sich selbst vor ande-
ren möglichst positiv darzustellen.
7 Es kann zudem aus einer selbstkonzepttheoretischen Per-
spektive vermutet werden, dass Personen, die die Qualität der Informationen und der Informa-
tionssuche im Internet bewerten, nicht nur das Internet, sondern auch die eigene Fähigkeit im 
Umgang  mit  dem  Medium  bewerten.  Wer  also  das  Internet  kritisiert,  kritisiert  sich  auch 
gleichzeitig selbst, da andere ja auch in der Lage scheinen, effektiv mit dem Medium umzu-
gehen. Es wäre somit aversiv, Inkompetenzen im Umgang damit vor anderen und auch vor 
sich selbst zuzugeben. Eine Kritik am internen Informationsangebot kann sogar selbstwerter-
höhend wirken, da damit gleichzeitig kommuniziert wird, es selber besser zu können. Dies 
gilt umso stärker, je mehr Mitarbeiter diese Ansicht teilen. 
In Kombination mit der in 2.1.3 aufgestellten Vermutung, dass einfache Suchmechanismen 
den komplexeren vorgezogen werden, kann darüber hinaus gefolgert werden, dass die kosten-
freien  den  kostenpflichtigen  Informationsanbietern  nicht  nur  vorgezogen  werden,  sondern 
auch ihre Qualität höher eingeschätzt wird, da die kostenpflichtigen Informationsanbieter zu-
meist mit professionellen, komplexen Recherchesystemen ausgestattet sind. 
                                                 
6  Vgl. Dauenheimer et al. (2002). 
7  Vgl. Snyder (1977). Die Rolle des Internets als 
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Daraus folgend lassen sich als zu überprüfende Hypothesen ableiten: 
Hypothese 5a:  Die Informationsqualität des Internets wird als hoch empfunden. 
Hypothese 5b:  Kostenfreie Quellen werden vorgezogen und als qualitativ hochwertiger emp-
funden. 
2.2.2  Konsistenzstreben 
Aus einer rationalen Perspektive bildet man sich zunächst eine Meinung über das richtige 
Verhalten und handelt dann. Die Psychologie kennt jedoch auch den umgekehrten Prozess. 
Ein Verhalten wird gewählt und erst im Nachhinein für gut befunden.
8 Dies dürfte vor allem 
auch dann auftreten, wenn ein Verhalten, wie in 2.1 beschrieben, gewohnheitsmäßig erfolgt. 
Die Einstellungsbildung folgt dann dem Verhalten und findet nicht vor dem Verhalten statt. 
Konsistenztheorien, wie z.B. die Theorie kognitiver Dissonanz
9, liefern Hinweise dafür, dass 
einem bereits erfolgten Verhalten eine positive Einstellung folgt, da eine negative Einstellung 
einen unangenehmen Spannungszustand erzeugen würde. Dieser Ansatz lässt vermuten, dass 
Personen, die das Internet häufig nutzen, auch eine positive Einstellung zu dem Medium ha-
ben. 
Daraus lässt sich folgende Hypothese formulieren: 
Hypothese 6:  Die Nutzer sind überzeugt, das Internet effizient nutzen zu können und schät-
zen ihre Recherchefähigkeit hoch ein. 
2.2.3  Irrationale subjektive Zeiteinschätzung 
Aufbauend auf die Darstellungen über die Suchformen kann vermutet werden, dass die Suche 
im Internet einen Erlebnis- bzw. sogar Unterhaltungswert mit sich bringt, da ständig etwas 
passiert und Frustrationen seltener auftreten. Damit kann argumentiert werden, dass die Zeit, 
die dort in die Informationssuche investiert wird, nicht rational kalkuliert wird. Wenn eine 
Tätigkeit  Spaß  macht,  empfindet  man  die  Zeit,  die  man  in  sie  investiert,  deutlich  kürzer. 
Wenn der Suchende also mehr Zeit investiert, als er subjektiv realisiert, dürfte er die Effizienz 
seiner Eigenrecherche positiver bewerten, als sie sich tatsächlich darstellt.
10 
Daraus folgt die Hypothese: 
Hypothese 7:  Der tatsächliche Zeitaufwand wird massiv unterschätzt. 
                                                 
8  Vgl. Shenk (1997). 
9  Vgl. Festinger (1957). 
10 Vgl. Schmeißer, Sauer (2005). Die Rolle des Internets als 
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3  Vorgehensweise und Untersuchungsmethodik 
Ausgangspunkt der vorliegenden Untersuchung war eine Studie, die im Jahre 2005 mit dem 
Informations- und Kommunikationsring der Finanzdienstleister (IK) e.V. durchgeführt wur-
de.
11 Im Rahmen dieser Studie wurden knapp 2000 Mitarbeiter in vier Banken befragt. Im 
Vordergrund standen die Untersuchung des Stands der Internetnutzung sowie der Nutzung der 
internen  Informationsvermittlungstellen.  Die  daraus  gewonnenen  Erkenntnisse  führten  zu 
weitergehenden theoretischen Überlegungen, aus denen schließlich die in Kapitel 2 aufgestell-
ten Hypothesen folgten. 
Zur Überprüfung der Hypothesen wurde ein weiterer Fragebogen konzipiert, der sich auf die 
ausgewählten Aspekte konzentrierte. Die Befragung wurde im Juni 2008 mittels eines elekt-
ronisch publizierten Fragebogens durchgeführt. Adressiert wurden ca. 1000 Mitarbeiter aus 
den Zentralen von Banken. Ausgewählt wurden nur Personen mit besonders informationsin-
tensiven Tätigkeiten. Dabei handelte es sich ausnahmslos um Personen, die nicht an der Be-
fragung in 2005 teilgenommen hatten. Mit 209 Antwortern lag die Rücklaufquote bei knapp 
21%. Die Befragungsergebnisse wurden anhand deskriptiver Statistiken analysiert und deren 
Resultate mittels statistischer Tests validiert. Für die in diesem Kontext relevanten Ergebnisse 
wurde der Chi-Quadrat-Unabhängigkeitstest verwendet. Aussagen über die Signifikanz bezie-
hen sich immer auf ein zweiseitiges, asymptotisches Konfidenzniveau von 5%. 
Die im Folgenden dargestellten Ergebnisse beziehen sich in erster Linie auf die Daten der 
aktuellen Untersuchung. Durch die Wiederverwendung einzelner Fragen wurde z.T. aber auch 
noch auf die Daten aus dem Jahre 2005 zurückgegriffen, um entweder eine breitere Datenba-
sis für die Analyse zu haben oder einen Vergleich vorzunehmen. Wo dies geschehen ist, ist 
entsprechend kenntlich gemacht. 
4  Empirische Ergebnisse 
Zur Überprüfung von Hypothese 1 war zunächst von Interesse, aus welchen Quellen die Be-
fragten die Informationen für ihre Arbeit beziehen. Das Ergebnis zeigt Abbildung 1. In beiden 
Befragungen belegte das Internet deutlich den ersten Platz. Dieses Ergebnis galt bei geringen 
Spannbreiten für alle Banken gleichermaßen. Auch hinsichtlich der Reihenfolge und Wertig-
keit der anderen Quellen besteht eine Einheitlichkeit. Im Vergleich zu 2005 kann eine Ab-
nahme des Nutzungsgrads von Fachbüchern und -zeitschriften festgestellt werden, während 
der der Tagespresse leicht zugenommen hat. 
                                                 
11 Roßbach, Müller-Peters (2006). Die Rolle des Internets als 
Informationsbeschaffungsmedium in Banken 
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Interessant war es nun im nächsten Schritt zu analysieren, für welche Informationsarten das 
Internet benutzt wird. Abbildung 2 zeigt, dass es vor allem zur Beschaffung von allgemeinen 
Wirtschaft-,  Branchen-  und  Unternehmensinformationen  sowie  Kapitalmarktdaten  genutzt 
wird. Für die anderen Informationsarten sind alternative Quellen mindestens ebenso bedeut-
sam. 























































sehr häufig häufig selten nie  
Neben der reinen Nutzung wurde zudem auch noch die Bedeutung der unterschiedlichen In-
formationsquellen abgefragt. Die Ergebnisse zeigen ebenfalls, dass das Internet am bedeut-
samsten eingestuft wird (vgl. Abbildung 3). Die Rolle des Internets als 




Frankfurt School of Finance & Management 
Working Paper No. 120 
 












































hoch eher hoch eher gering gering  
Damit kann Hypothese 1 als bestätigt angesehen werden, da das Internet im Vergleich zu den 
anderen Informationsquellen am stärksten genutzt und am bedeutsamsten bewertet wird. Le-
diglich die persönlichen Netzwerke haben eine ebenfalls noch sehr hohe Bedeutung, was inso-
fern interessant ist, als dass es sich hier um informelle Informationsquellen handelt, die somit 
ebenfalls keinem Qualitätsmanagement unterliegen. Klar ersichtlich ist auch, dass die traditi-
onellen, papiergebundenen Medien eine deutlich geringere Bedeutung haben, wobei bis auf 
die Tagespresse über die Zeit hinweg sogar eine Abnahme der Bedeutung festzustellen ist. 
Zur  Untersuchung  der  Abhängigkeit  des  Nutzungsgrads  des  Internets  von  Alter  und  Bil-
dungsgrad wurden auch die Daten aus 2005 hinzugezogen. Es ergab sich ein divergierendes 
Ergebnis. Zwischen den Altersklassen ließ sich kein signifikanter Unterschied im Nutzungs-
grad des Internets feststellen. Damit muss Hypothese 2a verworfen werden. Beim Bildungs-
grad ergab sich dagegen, dass mit steigendem Bildungsgrad das Internet signifikant häufiger 
genutzt wird. Damit ist Hypothese 2b bestätigt. 
Die Ergebnisse der Frage, auf welche Weise die Befragten zu den Informationen im Internet 
gelangen, bestätigen Hypothese 3a (vgl. Abbildung 4). Es dominieren die Suchmaschinen, 
aber auch eigene Linklisten sowie bekannte Web-Adressen werden häufig verwendet. Die 
starke Nutzung der Suchmaschinen deutet gleichzeitig auf die häufige Verwendung unbe-
kannter Quellen hin. Die Rolle des Internets als 
Informationsbeschaffungsmedium in Banken 
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sehr häufig häufig selten nie
 
Unterschiede ergeben sich jedoch bei den Altersklassen. Suchmaschinen werden signifikant 
häufiger  von  den  "unter  30-Jährigen"  und  "30  bis  45-Jährigen"  genutzt.  Die  "über  45-
Jährigen" verwenden dagegen im Vergleich zu den anderen Altersklassen häufiger Quellen-
hinweise in E-Mails und Zeitschriften, vorgegebene Linkverzeichnisse aus dem Intranet sowie 
professionelle Online-Informationsdienste. Dies bestätigt Hypothese 3b. Basis für die Über-
prüfung der Hypothesen 3a und 3b waren die Daten aus 2005 und 2008. 
Abbildung 5: Vergleich von Internet und Intranet 








































Die Hypothesen 4a und 4b zielen auf einen direkten Vergleich von Internet und Intranet als 
Informationsquellen ab. Abbildung 5 zeigt, dass das Internet sowohl in der Relevanz (im Sin-
ne des Umfangs) als auch in der Usability deutlich besser als das Intranet empfunden wird. 
Zudem liegen die Bewertungsergebnisse für das Internet auf einem sehr hohen Niveau. Damit 
können die Hypothesen 4a und 4b als bestätigt angesehen werden. Die Rolle des Internets als 
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Hypothese 5a beinhaltet die Annahme, dass die Informationsqualität des Internets als hoch-
wertig empfunden wird. Die Ergebnisse der Befragung bestätigen dies (vgl. Abbildung 5). Im 
Vergleich dazu wird die Informationsqualität des Intranets nur als minimal besser empfunden, 
obwohl die dort zur Verfügung gestellten Informationen zum größten Teil einem Qualitäts-
managementprozess unterliegen. Dabei werden die Informationen im Internet nicht nur als 
hochwertig, sondern auch als sehr aktuell empfunden. Hinsichtlich der Aktualität wird das 
Intranet deutlich schlechter bewertet. 
Interessant ist in diesem Zusammenhang auch, wie oft die Befragten falsche oder fehlerhafte 
Informationen aus den jeweiligen Informationsquellen erhalten. Abbildung 6 zeigt, dass dies 
vor allem im Internet „häufig“ bis „gelegentlich“ vorkommt. Dies könnte auf eine Diskrepanz 
zwischen empfundener und tatsächlicher Informationsqualität des Internets hindeuten. 































häufig gelegentlich selten nie  
Vor diesem Hintergrund stellte sich die Frage, wie oft die aus dem Internet erlangten Informa-
tionen auf ihre Richtigkeit überprüft werden. Hier zeigt sich, dass dies nur „gelegentlich“ 
bzw. „selten“ der Fall ist (vgl. Abbildung 7). Dieses Ergebnis deutet darauf hin, dass sich die 
Informationssuchenden der Problematik zum Zeitpunkt der Informationssuche entweder nicht 
in vollem Umfang bewusst sind oder dass sie eine Überprüfung aus anderen Motiven, wie 
z.B. Zeitdruck, nicht vornehmen. Die Rolle des Internets als 
Informationsbeschaffungsmedium in Banken 
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Hypothese 5b resultiert aus der Annahme, dass im Internet häufiger kostenfreie als kosten-
pflichtige  Quellen  genutzt  werden.  Aufgrund  ihrer  zumeist  einfacheren  Suchmechanismen 
und den Ausführungen bzgl. Selbstkonzept und Konsistenzstreben wurde darüber hinaus auch 
angenommen, dass die kostenfreien Quellen als qualitativ hochwertiger empfunden werden. 
Abbildung 8 bestätigt diese Hypothese. Kostenfreie Quellen dominieren bei den Befragten 
nicht nur, sondern werden auch qualitativ sehr hoch und insgesamt besser als die kosten-
pflichtigen Quellen eingeschätzt. Die Ergebnisse sind dabei denen aus 2005 sehr ähnlich. Le-
diglich die Nutzung und Bewertung der kostenpflichtigen Quellen hat leicht zugenommen. 
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Hypothese  6  drückt  die  Vermutung  aus,  dass  die  Befragten  die  Effizienz  ihrer  Internet-
Recherchen sowie ihre Recherchefähigkeit hoch einschätzen. Die Ergebnisse dazu finden sich 
in Abbildung 9 und bestätigen diese Hypothese. Die Rolle des Internets als 
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Angesichts der Bedeutung des Internets stellte sich die Frage, wie hoch der durchschnittliche 
wöchentliche Zeitaufwand für Internet-Recherchen von den Befragten eingeschätzt wird. In 
diesem Zusammenhang zeigen beide Studien unterschiedliche Ergebnisse. In 2005 ergab sich, 
dass knapp 84% der Befragten ihren durchschnittlichen wöchentlichen Zeitaufwand mit we-
niger als 5 Stunden und ungefähr die Hälfte davon sogar mit weniger als 2 Stunden beurteil-
ten (vgl. Abbildung 10). In der aktuellen Studie sank der Anteil der Befragten mit einem 
durchschnittlichen wöchentlichen Zeitaufwand von weniger als 5 Stunden auf 58,7 %. Damit 
wird entweder der  Zeitaufwand realistischer eingeschätzt oder er ist tatsächlich  gestiegen. 
Basierend auf diesen Ergebnissen kann Hypothese 7 jedoch nicht klar bestätigt werden. 










weniger als 2 
Stunden
2 bis 5 Stunden
5 bis 8 Stunden
über 8 Stunden weniger als 2 
Stunden über 8 Stunden
5 bis 8 Stunden
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5  Implikationen 
Die zunächst theoretisch begründete und schließlich auch empirisch bestätigte Bedeutung des 
Internets bei der Informationsbeschaffung beinhaltet einige Implikationen. Die Auswirkungen 
des  Informationsbeschaffungsverhaltens  betreffen  dabei  zum  einen  die  Frage  nach  einem 
zweckmäßigen Investitionsverhalten in interne Informationsangebote. Dieser Frage soll hier 
nicht weiter nachgegangen werden. Es soll lediglich angemerkt werden, dass ein kosteninten-
sives Bereitstellen von Informationen nicht wirtschaftlich sein kann, wenn diese nicht auch Die Rolle des Internets als 
Informationsbeschaffungsmedium in Banken 
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entsprechend genutzt werden. Die Konsequenzen liegen damit im Spannungsfeld zwischen 
Reduktion der Investitionen und Ergreifen von Maßnahmen zur Erhöhung des Nutzungsgrads. 
Eine weitere wichtige Frage betrifft die Auswirkungen des Informationsbeschaffungsverhal-
tens auf die Leistungsqualität. Zwar war der Einfluss auf die Qualität von Leistungsprozessen 
und -ergebnissen hier nicht Gegenstand der Untersuchung, jedoch kann gefolgert  werden, 
dass die Unternehmen in Abhängigkeit vom Nutzungsgrad des Internets einen Teil der Kon-
trolle über die Qualität von Inputfaktoren verlieren und damit gleichzeitig auch auf das Leis-
tungsergebnis. 
Auch wenn damit nicht automatisch eine Verschlechterung der Leistungsqualität verbunden 
ist, entsteht durch den  Kontrollverlust die Gefahr, dass Qualitätsprobleme nicht frühzeitig 
erkannt werden. Damit würden sie erst in Form von schlechteren Leistungsergebnissen sicht-
bar, was negative Auswirkungen auf das Unternehmensimage und den Geschäftserfolg haben 
kann. Im extremen Fall können dies z.B. die Folgen von bewusst gestreuten Fehlinformatio-
nen sein, die im Internet recht leicht platziert werden können und sich oft schnell verbreiten. 
Beispiele im Bankenbereich sind schon in Form von Ölpreismanipulationen durch Fehlinfor-
mationen bekannt. Auch im journalistischen Bereich sind bereits mehrere Fälle bekannt ge-
worden.
12 
Es besteht somit eine operationelle Risikokomponente, die aktiv gemanaged werden sollte. 
Das Unternehmen sollte sich zunächst Klarheit über die Arten und die Bedeutung der von den 
Mitarbeitern  genutzten  Informationsquellen  verschaffen.  Für  die  nicht-qualitätsgemanagten 
Quellen, wie z.B. die Mehrzahl der kostenfreien Internetquellen, müssen zusätzliche Quali-
tätsmanagementmaßnahmen und -prozesse geschaffen werden. Diese sollten dann z.B. Awa-
reness-Maßnahmen beinhalten, um einen bewussten Umgang mit dem Internet zu erreichen. 
Auch Schulungen für den Umgang mit Internetsuchmaschinen inklusive der Entwicklung von 
guten Suchstrategien sowie Anleitungen, um Aktualität und Urheber von Informationen im 
Internet zu prüfen, sollten Gegenstand sein. Hier besteht noch weiterer Forschungsbedarf. 
 
                                                 
12 Ude (2007). Die Rolle des Internets als 
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